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Abstract

Systemforvaltning &r den del av systemutvecklingspssen som blir allt mer komplex i
samma takt som dagens IT-system blir allt mer kemgl Komplexiteten med

systemforvaltning har okat till stor del beroend& @tt det idag allt oftare bedrivs
systemférvaltning och fortlépande systemutveckli@enom en fallstudie utférd med
yrkesverksamma inom systemforvaltning och systesukiingsomradet analyserades
hur systemférvaltning och fortlopande systemutvegklbedrivs i en och samma
systemmiljo. | uppsatsen framkom ett antal framgéaigorer som bor tas i beaktande
nar systemférvaltning och fortldpande systemutvagklbedrivs i en och samma
systemmiljo. Nagra av de mest tongivande framgahgsferna ar en valfungerande
versionshantering, uppdaterad systemdokumentasiont att tydligt utse agandeskap av
systemmiljoer.
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INTRODUKTION

| introduktionskapitlet beskrivs problemomradet mgithorande syfte. Studiens
avgransning och malgrupp finns dven beskrivet.

Problemomrade

Forvaltning kan utféras for olika delar i en orgaation. Enligt Eklund & Fernlund

(1998) ar forvaltning av system, dvs. systemfornualj den del som det laggs en
relativt liten vikt vid och resurser pa inom en amgsation. Systemforvaltning innebar
enkelt beskrivet, processen efter det att en progasa har implementerats och
underhdllsarbete utfors (Nordstrom & Welander, 2J0&stemforvaltning omfattar

atgarder for att bibehalla eller forstarka ett egst(Brandt et al, 1998). Eklund &
Fernlund (1998) havdar att forvaltning av dagensy3tem blir besvarligare i samma
takt som dagens IT-system blir allt mer komplexa.

Systemforvaltning har genom tiderna fatt ett dadigseende for att det har betraktats
som synonymt med felkorrigeringar (Eklund & Ferrduri998). Felkorrigeringar ar
bara en liten del av systemférvaltningsprocessen smehaller ytterligare delar,
vilka kommer att beskrivas senare. Begreppet syétealtning borjade dyka upp i
bdrjan av 60-talet och under 90-talet 6kade ingeks systemforvaltning, till stor del
beroende pa att systemforvaltning tog mycket resursansprak (Brandt, 1992).
Sifforna pa hur mycket resurser som togs i anspeilerar mellan 33 % och 75 %
(Nordstrom & Welander, 2002). Enligt Nordstrom odtelander (2002) sa ar den
framsta anledningen till att siffrorna varierar ddaaftigt att inneborden i
systemforvaltningsbegreppet varierar och att adddeer darfoér mats.

Eklund & Fernlund (1998) delar in systemforvaltnirfgra delar:
= Korrigering, dvs. atgarder for I16sa ett problem
= Anpassning av programvara till ny maskin- ellergyeonvara
= FOrbattring, dvs. utdkning av funktionaliteten
= Forberedning av programvaran for kommande utbyggnad

Det som Eklund & Fernlund (1998) beskriver ovanear forenklad bild som inte
Overensstammer med dagens systemutveckling. Daggstemutveckling ar mer
dynamisk och flera foretag arbetar med en iteratwecklingsprocess (Haverblad,
2004). | den iterativa utvecklingsmodellen utfées alika delfaserna analys, design,
implementering och testning (Appendix A) foér mindreduler (Appendix A), till
skillnad fran den traditionella vattenfallsmodelldéar de olika delfaserna avslutas
innan de 6vergar till nasta fas (Andersen, 1994)akledning och fordel till att fler
foretag arbetar utifran den iterativa utvecklingsieiten ar att kunden kan borja
anvanda programvaran tidigare (Budgen, 2003). Ehd fév den iterativa
utvecklingsmodellen &r att forvaltningsarbetet &bryid den forsta integrationen
samtidigt som andra moduler av programvaran fagsatt utvecklas.
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Budgen (2003) havdar att arbetet med programutiwerkisamtidigt som
systemforvaltning pagar i en systemmiljo (Append®) ar komplext och
problematiskt. Nar systemutvecklarna har integr&yedta versionen kan anvandarna
pabdrja anvandandet av programmet. Anvandarna kitaigtvis "fel” i programmet
som de rapporterar till systemforvaltarna genonrafgorter. Systemforvaltarna
atgardar felen och uppdaterar en version av progaean. Systemutvecklarna arbetar
samtidigt med att utéka funktionaliteten vilket gden annan version av programmet.
Ett problem som kan uppkomma &r att olika versiomgrlementeras i systemet hos
anvandarna. Figur 1 ger en oOverskadlig bild ovesbj@matiken inom de olika
faserna. Inom parentes anges de olika aktdrern&aarfinnas inom de olika faserna.

Projektet (systemutvecklarna)

l Implementering av n st nyutvecklade delar av progr,

Systemet (anvandarna) (rjl skt uppdateringar av
okumentation

n st felrapporter 1 Tn st rattningar av fel

Systemforvaltning (systemforvaltare)

Figur 1. Overskadlig bild problemomrédet (Kélla: Fiftdrna, grundas pa Révay (1992))

Syfte

Systemforvaltning och fortlopande systemutveckliargett omrade som ar relativt
outforskat och odokumenterat. Studiens forsta syfteatt beskriva hur system-
forvaltning och fortlopande systemutveckling bedrien och samma systemmiljo.

Att bedriva systemforvaltning och fortiopande systéveckling innebar att manga
moment ska utféras vilket leder till att flera fatgr bor tas i beaktande. Studiens
andra syfte ar att finna och beskriva framgangsfaktsom bor tas i beaktande vid
systemférvaltning och fortlopande systemutvecklingn och samma systemmiljo
(Appendix A).

Avgransning

De informanter som kommer att delta arbetar i olg@er av organisationer och i
olika typer av projektstrukturer. Samtliga infornbem arbetar med projektbaserad
systemutveckling och/eller systemforvaltning i nddorm. Vi har inte for avsikt att

gora nagra jamforelser relaterat till projektfakior sA som projektstorlek,

projektstyrning eller motsvarande, da vi anser d#t ligger utanfor vart

uppsatsomrade.
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Disposition
Uppsatsen ar disponerad enligt foljande:

Metod. Metodkapitlet innehdller en beskrivning awr ktudien ar genomférd och hur
data har samlats in samt bearbetas.

Teori. | detta kapitel beskrivs den teori som firmseende systemforvaltning och
systemutveckling. Darefter beskrivs vilka faktoresom spelar roll for
systemférvaltning samt fortlopande systemutveckiiag systemmiljo.

Analys. | analyskapitlet redovisas for de uppgitem framkommit genom intervjuer.
Kapitlet innehaller aven en diskussion dar empiglateras till teorikapitlet .

Slutsatser. Har presenteras arbetets slutsatsed l@anat gallande de framgangs
faktorer som framkommit for systemforvaltning sdortldpande systemutveckling.

Appendix. | appendix A finns en forklaring till begpp som tas upp. Intervjuguiden
finns i Appendix B.

Malgrupp
Uppsatsen riktar sig till organisationer och pegonsom arbetar med

systemférvaltning samt fortlopande systemutvecklidgpsatsen riktar sig aven till
studenter som studerar pa D-niva inom amnet Inftkma
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METOD

Kapitlet inleds med att redogora for denna vetepskeoretiska syn. Darefter
kommer val av angreppssatt att beskrivas. Darpd ogéds for de
datainsamlingsmetoder som nyttjats for undersolerng

Vetenskapsteoretiskt perspektiv

Inom vetenskapsteorin finns tva huvudinriktningaositivism och hermeneutik. Att

utgd fran ett positivistiskt perspektiv innebéar @ét finns en absolut sann kunskap
(Thurén 1998). Positivismen erkanner tva kalldr kilnskap, iakttagelse och logik.

lakttagelsen sker genom vara fem sinnen, och atiftdnna empiriska kunskap

faststalls vad som ar fakta. Den logiska sannirigen enklast forklaras med att tva
plus tva alltid blir fyra. Detta behover inte enight testas om och om igen. Enligt
positivismen finns det en objektiv verklighet soanskaren ska férstka forklara med
hjalp av orsak verkan samband och utan egna sulgekedémningar (Patel och

Davidsson 1994).

Det hermeneutiska perspektivet skiljer sig at fdé positivistiska pa flera punkter.
Den framsta skillnaden &r att en forskare med etmkeneutiskt angreppssatt tolkar
verkligheten utifran hur han/hon forstar sin omgign Denna forstaelse bygger pa ett
igenkannande och empati. Det ar alltsd forskaremsjektiva uppfattning om
verkligheten som avspeglas i hans/hennes forskréagkat. Om en annan forskare
med andra varderingar och preferenser genomfor ikeddn underokning, ar
uppenbarligen risken stor att resultatet kommer aattika fran det forsta fallet
(Thurén 1998). Av denna anledning skulle formodiiga sann positivist forkasta ett
hermeneutiskt forskningsresultat.

Att ansluta sig till ndgon av dessa vetenskapligitningar ar ingen latt uppgift. For
den har undersokningen, har vi valt en metod saamasunot kraven for vetenskaplig
sanning utifran ett hermeneutiskt perspektiv. Ateikar att soka uppna en forstaelse,
inte att forklara. For att uppna denna forstaelae frersonliga intervjuer varit ett
naturligt val for att fa tillgang till informationDet & mycket svart, och inte heller
Oonskvart, att bearbeta denna typ av informatiom wa#t subjektivitet och egna
tolkningar paverkar resultatet.
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Tillvagagangssatt

Den grafiska modellen nedan (figur 2) beskrivet tiflvagagangssatt med uppsatsen.

Val av amnesomrade)

y A
Formulering av syfte | Forstudie
T
\ 4 A 4
Val av under- Sammanstallning a
sokningsmetod teorikapitel
(Sekundéardata)
A

Val av informanter

A 4
Insamling av empiri
intervjuer

—| (Priméardata)

—T A A 4

\4
Underlag for

analys och
slutsatser

Figur 2: Tillvagagangssatt (Kalla: Forfattarna)

Nar vi hade valt vilket amnesomrade vi ville skrimam och fatt det godkant bérjade
arbetet med att formulera syftet med uppsatsen. &onelprocess i framtagandet av
syftet utférde vi en forstudie av vart problemongadrorstudien gjordes av tva
anledningar. Den ena anledningen var att skapalignhelhetsbild av problematiken
runt amnet. Den andra anledningen var att verifigftets relevans. | ndsta steg valde
vi vilken undersokningsmetod som skulle liggagilund for vart fortsatta arbete. De
foljiande stegen i vart tillvagagangssatt; val avtadeoch sammanstillning av
teorikapitel, paborjades darefter, dock med vanidesbegynnelsetid.
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Insamlandet av sekundardata har skett [0pande urgdert sett hela arbetet, medan
intervjuerna (primardata) har skett iterativt oicisnassigt, under arbetets andra halft.
De ovan namnda stegen; insamling av sekundard&tangervjuer &r det som utgor
forutsattningarna for var analys och vara slutsatse

Arbetet med uppsatsen har till mangt och myckeit ear iterativ process, dar vi som
forfattare under tidens gang gatt tillbaka till déka delarna/stegen, dels for att
erhdlla information, men ocksa for att revideraoinfationen. Det har skett av i
huvudsak tva anledningar, den ena anledningent&deatunder arbetets gang har
uppstatt handelser som vi varit oférmodgna att &iiga/paverka, t ex informanter som
bytt arbetsgivare och darmed avbojt vidare medverken andra anledningen &ar att
den kunskap som vi som forfattarna besitter inomeitrhar 6kat.

| féljande kapitel foljer en mer ingdende beskmgav vart tillvagagangssatt.

Val av amne

Begreppet systemutveckling omfattar flera olikaadeDe kapitel som varit i fokus
under arbetet visas i figur 3 nedan.

Forstudie
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Figur 3. Systemutvecklingskedjan samt vart tokus. lgK&orfattarna, inspirerad av Andersen (1994).
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Forstudie

For att fa en bra bild 6ver problemomradet utférdes forstudie i tva delar.
Forstudiens forsta del bestod av en informell wtermed en IT-konsult med
mangarig erfarenhet fran stora systemutvecklingsgto (Appendix A) samt

systemfdrvaltning. Under intervjun framkom det tgthtt det finns stora utmaningar
vid storre systemutvecklingsprojekt dar systemukiieg och systemférvaltning l6per
parallellt. Det framkom &ven att dessa utmaningatemtiellt kan innebéra stora
kostnader vid inforandet av ett IT system.

| forstudiens andra del utfordes litteratursokninkying problemomradet identifierat i
den informella intervjun. Det stod tidigt klart aftroblemomradet inte var
valdokumenterat. Litteratursokningen fokuseradesbpgreppen systemutveckling
och systemforvaltning.

Val av undersdkningsmetod

Syftet med metoden i en undersokning ar att beskiv |asaren hur forfattaren véaljer
att behandla det aktuella d&mnet, genom val av oli&eenskapliga angreppssatt.
Holme och Solvang (1997:13) definierar begreppeaboheom:

. ett redskap, ett satt att I6sa problem och kanfram till ny
kunskap. Allt som kan bidra till att uppna dessd amd@&n metod.

Enligt Patel och Davidsson (1994) kan antingen lerokt bestdmma metoden, eller
ocksa bestams metoden forst. For denna uppsatdevaraturligt att 1ata problemet
bestamma tillvagagangssattet, for att i mojligastan kunna finna den information
som soktes.

Det finns en rad olika metoder for att bedriva koisg. Vilka individer som ska
medverka i undersékningen och vilka tekniker som akvéandas avgor vilkken metod
som ar lamplig. De vanligaste metoderna ar enkgéPoch Davidsson (1994) survey-
undersdkning och fallstudie (se tabell 1 nedan).

Strategi Typ av fragor Kontroll 6ver Fokusering pa
handelser samtida h&ndelser

Survey- Vem? Vad? Var? HufNej Ja

undersokning manga/mycket?

Fallstudie Hur? Varfor? Nej Ja

Tabell 1: Olika typer av undersékningsmetoder (K&Matel & Davidsson, 1994; sid 56).
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En surveyundersokning innebar att undersokningnsupa en stoérre och avgransad
grupp med hjalp av till exempel frageformular elietervju. Surveyundersokningar
kan ge information om ett stort antal variablernrkan ocksa anvandas for att samla
en stor mangd information om ett begransat antalbier (Wiedersheim-Paul och
Eriksson, 1999).

En fallstudie innebar att undersdkningen genomfiisen mindre och avgransad
grupp. Ett fatal objekt (individer, organisationetc.) understks da ur en mangd
perspektiv. Fallstudier utgar fran ett helhetspektp och soker skapa en sa
heltackande bild som mojligt; pa sa satt soker raemélla en djupare forstaelse
(Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1999). Fallstudiskapar ocksa battre
forutsattningar att komma at sadan information &@m vara svar att fa fram vid en
skriftlig enkat eller en kortare intervju. Fallstad anvands ofta da forskaren vill
studera processer och férandringar (Patel & Dawits994).

| denna undersokning har fallstudie anvants somodheEnligt Eriksson och

Wiedersheim-Paul (1997) kan fallstudier vidare awu\% i flera sammanhang bland
annat som illustration dar fallstudien far en fdligande och pedagogisk funktion
eller som hjalpmedel for att skapa hypoteser. kaller kan vara anvandbara om
problemomradet ar forhallandevis okant eller obetaty alternativt om en ny
infallsvinkel 6nskas pa ett tidigare studerat orerdfriksson & Wiedersheim-Paul,
1997).

Systemutveckling och systemforvaltning har tidigsttederats men da mer separat. Vi
har forsokt att skapa en ny infallsvinkel genom gtira en koppling mellan
systemforvaltning och den systemutveckling som pégdaen version av systemet har
implementerats hos kunden. Med hjélp av en fallstutbats vill vi undersdka vilka
problem som finns inom problemomradet. Vi vill urglika vilka faktorer som ar
viktiga att tanka pa vid systemfdrvaltning samttifipande systemutveckling. Vi
anser att var empiriska studie faller inom ramen € fallstudie som ska utforas
under 20 veckor. Var ambition ar att komma med pmle framgangsfaktorer. |
stravan efter en sadan djupare forstaelse har lviattagenomfora intervjuer med
personer med koppling till vart problemomrade. Matervjuguide aterfinns i
appendix B.

De personer vi har valt att intervjua jobbar inofika organisationstyper, t ex
linjeorganisation och konsultorganisation. Ett sédidlvagagangssatt borde belysa
problemomradet battre an en studie av en enskij@nisation. Avsikten med var
studie att finna aspekter som bor tas i beaktancle genom att studera flera
organisationer kan vi belysa dessa aspekter ua @yavinklar. Vi menar att detta
resonemang styrker valet av fallstudie som metod.
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Datainsamlingsmetoder

En kritisk del av fallstudien, och hela arbetsgange sjalva datainsamlingsmetoden,
vilken kan grunda sig pa saval primar som sekuiféarmation. Primér information
kan inhdmtas genom intervjuer, direkt observatioch cexperiment. Sekundé&r
information utgdrs av redan insamlat material satterhtur, artiklar, tidigare
undersdkningar och statistik (Arbnor & Bjerke, 1994

Primér information

| uppsatsen har intervjuer anvants som metod armande av primar information.
Ekholm och Fransson (1975) anser att intervjuer germojlighet att utveckla
fragestallningar och fa ta del av parternas subjektsikter.

Nar genomférandet av studien hade planerats vda isésg att besluta utifran vilka
kriterier foretag skulle véaljas ut. Ambitionen vait undersoka fler éan ett féretag for
att inte fa en alltfér ensidig bild av problemenligt Eriksson och Wiedersheim-Paul
(1997) okar dessutom mojligheten till jamférelsengm att studera tva eller flera
organisationer. Samtidigt minskar denna mojligh&tdgt blir mindre tid till varje
studie, det galler darfor att finna en lamplig ayvifig (Eriksson & Wiedersheim-
Paul, 1997). De utvalda foretagen bestod av treestdretag verksamma i Sverige,
varav tva konsultféretag, som anvander sig av syfétevaltning samt fortiopande
systemutveckling. For att fa en Oppnare dialog gaméjligheten att halla
informanterna och féretag anonyma, vilket de &veskéde.

Val av informanter

Enligt Backman (1998) bor personer, eller inforneantvadljas ut med hjélp av
kriterier som ska kunna andras under arbetet famatige 6kad forstaelse och insikt.
For att véalja ut lampliga informanter sattes etbbhkriterier upp. De kriterierna ar:
= personerna ska vara verksamma inom ett foretag admetar med
systemfdrvaltning samt fortldpande systemutveckling
= personerna ska ha arbetsuppgifter som ar direkateralde till
systemfdrvaltning och/eller systemutveckling

Informanterna kommer fran olika typer av foretagft& ar att fa olika perspektiv pa
den problematik som finns.

De personer som valts ut &r:

Informant A. Arbetar med processutveckling, telekimatag, Goteborg.

Informant B. Arbetar med kravkonfiguration, telekimetag, Goteborg.

Informant C. Arbetar som systemforvaltningsstrat@egkonsultféretag, Goteborg.
Informant D. Arbetar som projektledare for systemédtningsprojekt, IT-
konsultféretag, Goteborg.

Informant A och B &r frdn samma telekomforetagotnfant C och D kommer fran
tva olika IT-konsultforetag.
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Intervjuernas genomfdrande

For att fA en storre forforstaelse och en battkdidk i omradet gjordes forst en
genomgang av relevant litteratur inom amnet. Wiftidamplig litteratur utformades
sedan intervjufragorna (se appendix B).

Av de fyra intervjuerna genomfordes samtliga meds@eerna pa respektive foretag.
Alla intervjuerna genomfordes i avskilda rum, o@ssutom med avstangda telefoner
och dylikt. Detta resulterade i att intervjumiljdmev sa lugn och stérningsfri som
onskat. Vidare bidrog tidsplaneringen till en lugch harmonisk intervjusituation. Pa
forhand hade cirka 120 minuter som tid for inteevjua uppgivits. Detta bedomdes
vara vél tilltaget vilket medforde att ingen aventuerna gick éver tiden. Ett resultat
av detta var att det fanns gott om tid till att &4fla fragor besvarade pa ett
tillfredsstallande satt utan att nagon tidsbrigtstpd. Fortlopande under arbetet, efter
att de forsta intervjuerna genomforts, genomforkietare telefonintervjuer. Syftet
med dessa var att stalla foljdfragor pa vad somiam under de forsta intervjuerna
samt som en foljd av att forfattarnas kunskap i éindkade.

Innan intervjufragorna boérjade stallas inleddesriviierna med en kort presentation
av oss, vilket syfte intervjun hade och hur infotimaen skulle behandlas. Syftet med
detta tillvagagangssatt var att klargora for inigpersonen vad som efterfragades. Da
bandspelare nyttjades for dokumentation av samitigavjusvar begardes ocksa om
tillstand for detta innan intervjun paborjades. 8spelare anses av flera orsaker vara
det Overlagsna hjalpmedlet vid intervjuer. Anvamdniav bandspelare innebéar att
ingen information gar forlorad da intervjupersonanar registreras exakt (Patel &
Davidsson, 1994). Nyttjandet av bandspelare innglmare att koncentrationen var
pa informanten och pa sa vis gavs okad mojlighetati studera till exempel
kroppssprak, tonfall med mera. Dessa aspektert @etiakta som en viktig del i den
informationsinhdmtning som gérs med hjalp av intezv (Stewart, 1999).

Standardisering och strukturering

Intervjuer kan vara av olika standardiseringsgrad intervjuer med en hog
standardiseringsgrad stélls exakt samma fragominsa ordning till alla informanter
och inga forandringar gors for att fragorna skaspaden aktuelle informanten. En lag
standardiseringsgrad innebar daremot att intergjuanar mojlighet att ratta till
fragornas formulering och ordningsfoljd sa att deassas till situationen (Andersen,
1994; Patel & Davidsson, 1994).

Inom intervjuteknik talas ocksa om intervjuer meitfoch 1ag grad av strukturering.
Graden av strukturering handlar om vilket svarsuaime informanten ges. En intervju
med hog grad av strukturering innebar att svansadteven ar fasta. En strukturerad
intervju lamnar darmed ett mycket litet svarsutryennfor informanten, och
intervjuaren kan forutsaga vilka alternativa svamsiar mojliga. | en intervju med lag
grad av strukturering lamnar fragorna istéllet madt utrymme for intervjupersonen
att svara inom (Patel & Davidsson, 1994).
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De intervjuer som genomfordes var standardiseraig¢ avseendet att ett antal fragor
stallts till alla informanterna utan att anpassétéver dessa fragor anvandes ett antal
individanpassade/foretagsbaserade fragor beroeadé&rnetagets organisation och
affarsomrade. Alla fragor har dock inte stalltsxalt samma ordning och detta beror
bland annat pa graden av strukturering. Fragoriiazehdag grad av strukturering, det
vill séga att intervjupersonerna hade ett storrsuagymme. Detta innebar att deras
svar ibland kom in p& @amnen som inte hade planeiiattnd gav deras svar ocksa
upphov till intressanta foljdfragor och da tillvesgs méjligheten att ytterligare belysa
problemomradet genom att stéalla dem.

Av ovanstaende resonemang framgar att de intergjoier genomforts har haft en lag
grad av strukturering samt en hybrid av hog ochdéayl av standardisering. Syftet
med detta tillvagagangssatt var att uppna en vawdardisering av intervjuerna for
att darigenom underlatta en jamférelse mellan mborternas svar. Dock var det
intressant att fa fram ytterligare, for amnet, valg information och intressanta
asikter. For att astadkomma detta anvandes ostarktle intervjuer och de
ovannamnda individanpassade fragorna.

Bearbetning och analys av datamaterial

Samtliga intervjuer skrevs ut ordagrant. Efter ufsdn av intervjuerna lastes de
igenom ett flertal gdnger och asikter som ansagski#tabelysande stroks under, for
att eventuellt kunna anvandas som citat i den dardippsatsen. Intervjusvaren
strukturerades utifran ett antal olika omraden. saesmraden var de som vi ansag
utkristalliserades vid intervjutillfallena. De utda omradena delades i sin tur in i ett
flertal underomraden. Analysen tar sin utgangspunéet empiriska kapitlet. De
empiriska resonemangen varvas med teori samt efjeatroner och tolkningar

Sammanstallning av teorikapitel

Teorikapitlet har varit svart att formulera da @éiehs, som tidigare beskrivet, valdigt
begransat med forskning och darmed litteratur inietta arbetsomrade.

Att ta fram all bakomliggande information som be&dil en undersdkning kan i
manga fall betraktas som omojligt bade ur tids- &oktnadssynpunkt. Detta gor,
enligt Yin (1994), sekundart informationsmaterigtraktivt. Aven Andersen (1994)
betonar det sekundara materialets nytta i vissarsarhang. Enligt Andersen &ar det
speciellt lampat vid planering och forstudier #llbeten som sedan gar vidare och
anvander andra datainsamlingsmetoder. Detta araockgot som nyttjats i denna
undersokning da skriftlig information om saval fiatetagen som sponsring ur olika
perspektiv varit en viktig del vid planeringen diéhberedelserna av studien. Sadant
sekundart informationsmaterial har tillsammans mettl omfattande teoretisk
forarbete legat till grund fér den intervjuguide nsoanvants vid intervjuerna.
Tillvagagangssattet i detta avseende ligger ockidje med Yin (1994) som just
papekar vikten av en teoretisk grund och ett brarkiete, for att mojliggéra en
andamalsenlig fallstudie.
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De soOkord vi anvant vid litteratursokningen ar:

= Systemfdrvaltning, forvaltning, systemforvaltningsp

= Systemutveckling, parallell systemutveckling, vattdismodellen, iterativ
systemutveckling

= Versionshantering, verktyg for versionshantering

= Application management, software configuration nggmaent, software
maintenance, software evolution version control

Sokorden har anvants dels var for sig men avesaitilmans i kombinationer, t ex
systemforvaltning + "iterativ systemutveckling” €ngionshantering.

Metodens vetenskaplighet

Enligt Ejvegard (1993) ar det tre primara kritertr tillgodose inom ett vetenskapligt
arbete. De tre kriterierna ar saklighet, objekéizioch balans. Med saklighet menar
Ejvegard (1993) att forfattaren har ett ansvar &ir de uppgifter som han/hon
presenterar &r kontrollerade. Att kontrollera ufegna innebér oftast att forfattaren
gar till primarkallan for att bekrafta att de &nsa och riktiga.

Med objektivitet menas att det ar viktigt att upgté och frigora sig ifran sina egna
férdomar och forutfattade meningar, i synnerlighét det foreligger delade meningar
inom ett amne. Forfattaren maste enligt Ejvega@98) alltid strava efter att aterge
standpunkter fran alla viktiga hall. Det ar av starvikt att uttrycka om det ar ens
egna asikter eller om det ar ndgon annans asiki@r.asikter kommer fran nagon
annan ar det forfattaren som maste analysera katlhrdra en slutsats om kallan ar
objektiv eller inte (Ejvegard, 1993). Saklighet oahjektivitet kan enligt Ejvegard
(1993) uppnas genom kallkritik.

Att strava efter balans i en uppsats innebar fittstn avvagning av det material som
forfattaren har gors, och sedan att kunna publideta ratt proportioner i férhallande
till dess vasentlighet (Ejvegéard, 1993).

Kallkritik

Med kallkritik menas att forfattaren tar stéllningll en kallas trovéardighet.

Trovardigheten hos en kélla kan bedémas med hjélpnainre och en yttre analys
(Holme och Solvang, 1997). Den yttre analysen ianebtt forfattaren jamfor

information mellan olika kallor som &r oberoende warandra. Vid en hog

trovardighet ska informationen stamma 6verens. afidnre kallanalys bor stallning
tas till faktorer som upphovsmannens subjektivaspektiv och den generella
sakerheten i kallans innehall (Holme och Solvar@@7). Den inre analysmetoden &r
lAmplig for den primar- och sekundardata som ftafah anvander sig av.

Det finns aven andra aspekter utdver de yttre i att ta stallning till vid en analys

av trovardigheten rérande primar- och sekundardataav de viktigaste och mest
komplexa aspekterna som paverkar trovardigheteierisa kallade intervjuareffekten
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(Eriksson och Wiedersheim-Paul, 1999). Det viktigad intervjuareffekten ar att

kanna till att det alltid uppstar nagon form av spei mellan intervjuare och den som
blir intervjuad och att detta kan paverka resultafgd ett icke Onskvart satt.
Intervjuareffekten innebéar saledes att intervjuakan paverka informanten genom
viss riktad fragestallning, foljdfragor etc., sd staret blir som intervjuaren vill ha
det. FOr att undvika intervjuareffekten har vi rnfédg informerat informanterna om
vilka omraden och typ av fragor vi kommer att stilDet ger honom/henne
mojligheten att fundera over fragorna och komma s@dorrekta svar som moijligt.

Vad galler de uppfdljande telefonintervjuerna hainte haft méjlighet att skicka

fragorna i forvag vilket negativt kan ha paverkaeivjuareffekten.

Vi har i storsta mojligaste man tagit stéllning tibvardigheten hos de kéllor som vi
anvant oss av. Vi har, under arbetet med att studeln sammanstalla sekundéardata,
stravat efter att anvanda oss av sa manga kallarmsgjligt. Vi har ocksa tagit stor
hansyn till upphovsmannens subjektiva perspektigh @éar varit harda i var
beddmning av kéallors objektivitet. Avseende derwjteer som vi utfort, ar det mojligt
att det forekommer ett visst matt av subjektivites informanterna eftersom de garna
talar val fér den egna organisationens metoderl@shingar. Vi har i dvrigt valt att
lita pa kallor som i sin tur refererar till andrallor, med andra ord har vi inte gatt till
ursprungskallan eftersom vi varit starkt tidsbegeite.

Validitet, reliabilitet och generaliserbarhet

Tre viktiga variabler vid en undersOkning a&r vakdi reliabilitet och
generaliserbarhet.

Enligt Wallén (1996) innebéar validitet att enbagt dom avses att mata utfors det
matning pa. Reliabilitet innebéar att resultatet $érfattaren kommer fram till genom
olika méatningar pa samma objekt, ger lika vardealiditet och reliabilitet &r matt pa
kvalitén i en matning. De star i ett beroendefdemile till varandra och det gar
saledes inte att fokusera pa endast en av de hdidardrna. For att na en
genomgaende hog kvalitet pa méatningen maste dénf@amverkansbalans mellan de
bada faktorerna, validitet och reliabilitet, dstanfknas (Patel och Davidsson, 1991).

Patel och Davidsson (1991:85) konstaterar forhd#anmellan validitet och
reliabilitet genom att konstruera ett antal regler:

= Hdg reliabilitet ar ingen garanti for hdg validitet
= L3ag reliabilitet ger lag validitet.
= Fullstandig reliabilitet &r en forutsattning fodl&sandig validitet.

Enligt Wallén (1996) kan validiteten definieras genen teoretisk fraga. Det innebar
att det som avses att méata ar klart definierataa@rénsat samt att sambandet mellan
variablerna i teorin och det som kan matas ar dgurtlValiditet kan delas in i tva
aspekter; inre och yttre validitet. Inre validibebebar att de begrepp och de méatbara
definitionerna av begreppen ska stamma 6verensafdunna understka den inre
validiteten ska forfattaren inte behtva samla irpieiska data. Med yttre validitet
avses overensstammelsen mellan verkligheten ochmdetarde forfattaren far nar
han/hon anvénder en matbar definition. Foérfattakean inte bedéma den yttre
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validiteten utan att veta hur det empiriska materidar samlats in och ser ut
(Eriksson och Wiedersheim-Paul, 1997). Validiteitedr undersckning anser vi vara
hog eftersom vi har undersokt det som avsetts dtiasn dvs. systemutveckling,
systemforvaltning samt de aspekter som ska taskthede nar de utfors parallellt.
Validitet har uppnatts genom forstudier och piledser vilka gav oss palitliga
intervjuguider.

Prévning av reliabilitet kan enligt Holme och Salga(1997) utféras genom att
matningen upprepas. En hog reliabilitet finns ontdakoch oberoende matningar ger
samma eller ungefarligen samma resultat. Vi angeri dar uppnatt reliabilitet i var
studie eftersom vi genomfdrt flera intervjuer metbrmanter som har olika bakgrund
och infallsvinklar. De olika intervjuerna har gékinande svar vilket tyder pa en hog
reliabilitet.

Generaliserbarhet innebar hur anvandbar och alliftignglen kunskap &r som
framkommit (Wallén, 1996). Det har blir extra irgsant nar en fallstudie utférs som
en undersokning av en specifik foreteelse. WallE906) pavisar att val av fall ar
viktigt nér bedbmning av resultatens generalisérbiargors, samt nar ett
stallningstagande gors till om det som undersoksrefaresentativt eller vanligt
forekommande. Eftersom vi utfort en fallstudie in@n specifik bransch och for
nagra specifika foretag anser vi att generalisbetan ar medelhdg. Det
problemomrade vi har undersokt ar relevant forafliiretag inom branschen. Med
den motiveringen anser vi att vart resultat artiglgeneraliserbart.
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TEORI

| teorikapitlet beskrivs relevanta teorier fran detlda problemomradet som ligger till
grund for uppsatsen. Kapitlet inleds med en diskassamt beskrivning av begreppet
systemutveckling och den andra delen diskuterar digskriver begreppet
systemforvaltning. Det tredje och avslutande kapitlehandlar de tva begreppen
tillsammans, dvs. nar systemfdrvaltning utfors sdigit som systemutveckling
fortskrider.

Systemutveckling

Sommerville (2004) definierar begreppet systemudimeg som ett samlingsnamn av
alla aspekter fran de tidiga stadierna av systeaiféigation till paféljande underhall
av ett informationssystem. Pressman (2000) de@niedaremot begreppet
systemutveckling som en process bestdende av rettapalefinierade process steg,
vilka avverkas med stdd av en samling av olika ehet@ch verktyg.

Systemutveckling ar som tidigare beskrivet etttdtegrepp som innehaller flera olika
delar. Nagra exempel pa traditionella struktureradsoder ar Structured Analysis
and Design Techniques (SADT) (Ross 1985), Spetificand Description Language
(SDL) (Belina & Hogrefe, 1989) och Jackson Systesvé&opment (JSD) (Jackson
1983).

Budgen (2003) beskriver tre olika systemutvecklmgdeller; den linjara, &ven
benamnd som vattenfallsmodellen, den inkremensalhat den reaktiva.

Vattenfallsmodellen

| den linjara vattenfallsmodellen utfér en fas elgocess under en viss tidsperiod.
Nar den fasen eller processen ar klar paborjasantast De faser som ingar i
vattenfallsmodellen &ar (Budgen, 2003), vilka avekaalliggors i figur 4 nedan.

Forstudie
Syftet med forstudien ar att utforska behovet astesyet samt ge vissa riktlinjer for
det fortsatta arbetet.

Analys
Har ar syftet att identifiera vad anvandaren (AmipenA) behdver, dvs. vad
slutanvandaren vill kunna gora med det slutligdesyst.

Design

Detaljerat besluta hur systemet ska konstrueraattdillgodose den kravspecifikation
(Appendix A) som finns. Mer specifikt innefattar signfasen datakrav dvs. vilken
information ska systemet hantera samt hur ska derfoamation hanteras. Vidare
innefattar den hur systemet ska byggas/utvecklas Isar ska systemet se ut.
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Implementering
Implementering innefattas av kodning av den detadie designen.

Testning
Fasen innefattar testning av olika enheter, t dxebaoch moduler (Appendix A), samt
slutligen integration av systemet till anvandaii&helly et al, 2002)

Integration
Integration avser den aktiviteten da den utvecklgdegramvaran integreras i
kundernas systemmiljo.

Systemférvaltning
Fasen systemforvaltning innefattar flera olika delet involverar bl a foréandring
och forbattring. Vi kommer att beskriva forvaltnisgnare i teorikapitlet.

Avveckling
Avveckling ar den sista fasen vilket innebar atsgstem tas ur bruk

y

Design Implementering

A\ 4

Forstudie Analys

A 4

:

Avveckling

A
A 4

L’ Testning

Integration Systemforvaltning

A 4

Figur 4: Systemutvecklingsmodellen, vattenfallsmtafe(Kélla: Forfattarna, inspirerad av Andersen
(1994), samt Budgen (2003))

Iterativ modell

En iterativ eller inkrementell utvecklingsmodellseaas pa de grundlaggande faserna i
vattenfallsmodellen beskrivha ovan. En iterativeakliingsmetod kan forklaras som
en minivattenfallsmodell dar varje steg existerastf & betydligt mindre.
Karaktaristiskt for en iterativ utvecklingsmetodait genererar snabbare resultat med
mindre grundlaggande information och erbjuder stéexibilitet. (Shelly et al, 2002).
En aspekt med att anvanda den iterativa systemnklingsmodellen ar att anvandarna
tidigare kan fa tillgang till en del av systemeetXan innebéara fordelar, som t ex att
anvandarna kan fa tillgang till delar av systemidigt vilket kan innebéara att
forandringar kan genomfdras for att anvandarna lskandjda (Budgen, 2003).
Anvandning av olika typer av prototyper (Appendixak vanligt (Budgen, 2003).

Det positiva med den iterativa modellen ar att sr@cesser ger battre effektivitet

vilket leder till att systemforvaltningen blir sattarbetad som moajligt (Shelly et al,
2002).
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Andersen (1994) havdar att systemutveckling utifd@n iterativa modellen kan se
olika ut med avseende pa antal iterationer. Detsfiinga riktlinjer for hur manga
iterationer som bor finnas i ett systemutvecklingggkt utan det beror mer pa storlek,
tid och resurser (Sommerville, 2004).

Reaktiv modell

En reaktiv systemutvecklingsmodell kan ses som anation till den iterativa
modellen. Utveckling av 'open source’ kod &r etta bexempel pa reaktiv
systemutveckling. Denna typ av utveckling skiljgg snycket fran de tidigare
beskrivna metoderna, fast det ar en form av itenatveckling (Budgen, 2003). De
stora skillnaderna ligger mer i organisationen &jalva modellen. Istéllet for att
samla idéer fran ett litet antal beslutsfattareolnerar open source modellen ett antal
koordinatorer som samlar idéer fran manga intraesg¢Budgen, 2003). En markant
skillnad mot den iterativa modellen &r att den tizak modellen inte har nagon
planering.

Enligt Revay (1992) utfors systemutveckling oftarojektform. Revay (1992) anser

att for att kunna utfora ett effektivt projektarbetamt fa ett effektivt styrinstrument
bor systemutvecklingsmodellen valjas med noggrannhe
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Systemférvaltning

Vad ar systemforvaltning egentligen? Fragan ar el okomplicerad att besvara.
Inom "systemforvaltningsomradet" finns en flora la@grepp som anvands for att
beskriva snarlika, och ibland samma, saker. Exerpgebegrepp for att beskriva
systemforvaltning ar, systemunderhdll, software memiance, re-development,
forward engineering, application management, oditwsoe evolution for att bara

namna nagra (Stenberg, 1993). Dessutom ar gransslanmsystemutveckling,

vidareutveckling och systemférvaltning valdigt diéf - beroende pa vem som
tillfragas sa erhalls olika svar. En definition ens ar relevant for den fortsatta
diskussionen - ges av M. M. Lehman (Brandt, 1992)

For mjukvara anvénds termen forvaltning vanligen &t beskriva
alla férandringar man gor i ett program efter ddéssta installation.

Definitionen ar relativt generell om den jamfors dnandra definitioner, men den
innefattar inte alls sadana aktiviteter som anvestdd, utbildning eller drift
(Nordstrém, 1993). Detta gor dock inte definitiomaimdre anvandbar da syftet ar att
undersoka objektorienteringens inverkan pa forimifsprocessen.

En annan definition ges av Blackburn (2000):

Systemforvaltning &r det totalt antal aktivitetems kravs for att ge
kostnadseffektiv support till ett mjukvarusystem.

Da referensgruppen for Systemforvaltning (RFS)taties 1990 var deras forsta
uppgift att utveckla en definition for begreppestmforvaltning. Deras definition
fran 1991 ar:

SystemfOrvaltning ar samtliga aktiviteter som gofér att
administrera och hantera ett informationssystenrift,dsa att det
under hela dess livstid effektivt bidrar till appfylla verksamhetens
mal

Vad &r det som avses med forvaltning och vad &rsdet ska forvaltas. Enligt
Nordstrom & Welander (2002) finns det flera olikefiditioner pa det som forvaltas.
De anvander t ex informationssystem och avser kidisie plattform, applikationer

och verksamhet. Begreppet ar dock vagt och deiffaisdvad som avses. Darfoér har
begreppet forvaltningsobjekt bdrjat anvandas. Bmgge forvaltningsobjekt &r mer
anvandbart da det kan anvandas for att beskrivalfiing av flera olika typer av

andra objekt som processer och helpdesk-funktioner.
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Systemforvaltningsarbetet

Enligt Révay (1992) ar en foraldrad syn pa systevafiining att det bedrivs i
linjeverksamhet. En ny syn pa systemforvaltningstab ar att det ska utforas i
projektarbete. Ett projekt ska enligt Révay (1982) en styrgrupp, projektledning
samt specialister i berdrda arbetsgrupper och eeégrupper. Projekt blir en klart
avgransad aktivitet med tydlig identitet. Pa sanw@t ska systemforvaltning kunna
karakteriseras. Den ska vara avgransad och tyidégska finnas avsatta resurser med
ledning samt tillgang till specialister. Projektagks for att 16sa problem och nar
problemet ar 16st upphdr projektet. Projektperspekiér darfor [ampligt att tillampa i
samband med den nya synen pa systemforvaltning.

For att kunna utféra denna forandring av synendpéaftning anser Révay (1992) att
féljande bor vara fastlagt:
= Systemfdrvaltningsarbetet ska vara jamstallt medutuwgcklingsarbete
betraffande ledning, beslutsmassighet och arbéigianden.
= Serviceanda i systemforvaltningsverksamheten.
» Systemforvaltningsdebatten ska vara aktuell avseegtieter pa omradet vad
galler hjalpmedel, metoder eller verktyg.
= Nagon form av beléningssystem som styr mot maldm tdlhandahaller ett
antal beldningar for att uppméarksamma enskildatatieser.

| boken "Modern systemférvaltning” beskriver RévélQ92) systemets livscykel
utifran tre faser:
1. Utvecklingsfasen, dvs. utvecklingen frdn  problenmgén il
systemimplementering.
2. Drift- och forvaltningsfasen, dvs. den tidspericgdsystemet ar i drift.

a. Driften omfattar de atgarder som erfordras for applikationen i
samverkan med systemprogrammen och hardvaran skaaku
producera utdata pa avsett satt.

b. Systemforvaltning omfattar de atgarder som erfardii@r att
administrera, styra och hantera ett system sonalit.i

c. Vidareutveckling avser stdrre forandringar av systeoch utgor ett
komplement till systemférvaltningen.

3. Avvecklingsfas avser atgarder for att avvecklasgstem.
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Figur 5 nedan ger en grafisk representation.
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Figur 5. Systemets livscykel (Kalla: Révay, 1992)

Nordstrom & Welander (2002) har delat in forvaltsarbetet i tre aktiviteter vilka
beskrivs nedan:
1. Forvaltningsstyrning, vilket den aktivitet som heom syfte att administrera
och styra forvaltningsarbetet.
2. Anvandarstod, vilket avser aktiviteter for att gutanvandarna stod i
problemsituationer samt aktiviteter for att féregggoroblem
3. Andringshantering, vilket avser aktiviteter frantdatt ett Andningsbehov
uppstar till dess andringen ar inford. Enligt Nardsy & Welander (2002) ar
andringshantering den mest frekvent forekommandstesytrvaltnings-
atgarden och den beskrivs ytterliggare nedan.

Andringshantering

Andringshantering &ar den aktivitet som har betrigktdsom synonymt med
forvaltningsarbete (Nordstrom & Welander, 2002).t Bians flera bakomliggande
orsaker till ett &ndringsbehov (Appendix A) och Bamagra exempel (Nordstrom &
Welander, 2002):
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* Upptackt av fel i nAgon del av systemet.
= Upptackt av brister i nagon del av systemet
= FOrandringar i verksamheten avseende
0 Regelverk
o Organisation
0 Produkter och tjanster
» Forandringar i IT-stodet
o Applikation
0 Teknisk plattform
o Forandringar i relaterade objekt

Nordstrom & Welander (2002) har utfort en underséfgroch funnit fyra kategorier
av andringar som forekommer i férvaltningsarbe®RARkS):

= rattning

= anpassning
= forbattring

= sanering

Nordstrom & Welander (2002) har utfort en studie 2 forvaltningsplaner fran
affarsdrivande organisationer, myndigheter, kommuwoh landsting. Resultatet visar
att forbattring utgor 50 % av forvaltningsarbetdtla tabellen kan ses nedan (tabell
2).

Kategori Andel i %
Réttning 19
Anpassning 27
Forbattring 50
Sanering 4

Tabell 2: Fordelning av andel av arbete (Kéalla: détrdm och Welander, 2002)

Problem med underhall av programvaror

Ett stort problem med underhall av programvaroatiiprogramvaror inte utvecklas
enligt en definierad mall eller enligt konstensleegNar programutvecklingen startar
sa finns forhoppningen att bygga en strukturerdd waderhallsvanlig programvara
men pa grund av resurs- eller tidsbrist gors visskrankningar. En av anledningarna
som Eklund & Fernlund (1998) anger ar att forvaltnihar lag status for

programleverantorerna.

Det finns flera olika svarigheter med forvaltninghadokumentation bidrar till en stor
del av den svarigheten (Eklund & Fernlund, 1998ykibmentation kan i flera fall
vara undermalig, felaktig eller borta (Eklund & Rkemd, 1998). Programmet kan
aven ha genomgatt flera forandringar vilket kamaléidl att dokumentationen inte
lAngre stdmmer dverens med programvara.
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Ett annat problem som kan forsvara underhall agrammvara kan vara den miljo som
programvara verkar i. Exempel pa miljd ar t ex niagkra, operativsystem,
samarbetande applikationer, natverk etc. Den mkj@m skilja sig fran den miljo dar
programmet skapades. Det som kan skilja ar t exgrprosprak, debugger,
kodningsstandard, dokumentstandard, dokumentatokiyyg etc.

Dokumentation

Dokumentation kan som tidigare beskrivits férsvanaerhall av programvara. Finns
det en dokumentation av programvaran bor den uppmktsd att den stammer
overens med de nya forutsattningarna. For att ladker de olika atgarderna som
utférs bor en underhdllsrapport skrivas. Enligt uekl & Fernlund (1998) bor

underhallsrapporten minst innehalla:

* Programinformation (namn pa programmet, versiop, ay plattform, sprak,
storlek etc.).

= [nstallationsdatum hos anvandaren.

= Antal rapporterade fel sedan installationen.

* Hanvisning till underhallsforslaget for att kontesh att atgarder har utférts pa
det som efterfragades.

= Typ av underhall, eventuellt med gradering av hivadigt felet var.

* Underhallsdatum, start- och slutdatum.

= Omfattning av underhdllet (Rader som lagts tilleeltagits bort, antal
mantimmar, vilka resurser som anvéandes etc.).

» FoOrandringar av dokumentationen.

» Fortjanster av underhallet. Vilka felkorrigering&dybattringar, anpassningar
etc. har utforts.

= Version pa det nya programmet (stor eller litersi@rsutveckling).

Vid férandring av funktionaliteten i programvarankdet ge upphov till bieffekter
som i sin tur kan leda till fel. D& programvarork@mplexa kan forandring i kod leda
till introducering av nya fel.

Eklund & Fernlund (1998) har tre kategoriseringamskopplas till sidoeffekter:

= Kod. Delar av programmet har dopts om eller tabast och andringar kan
medfora sidoeffekter. Enklare sidoeffekter kan épkéas under kompilering
men stora fel kan forbises och upptackas av anvaada

= Data. Foérandringar i datastruktur och databeroertdex &andringar av
konstanter, filformat, lankade datastrukturer efitarlek pa falt, kan leda till
sidoeffekter

= Programmets dokumentation. FOrandringar av progrimmedfor att
dokumentationen blir inaktuell och utférs inte upfeting kan det medféra
sidoeffekter senare i vidareutvecklingen.
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Verktyg for systemférvaltning

For att kunna hantera systemforvaltningen pa efiekedt satt finns ett antal
standardiserade program for att underlatta systeatdingsarbetet. De
huvudomraden inom systemforvaltningen som kan #ffekas och underlattas av ett
systemstdd ar:

= Versionshantering

= Felrapportshantering

De olika programmen som finns pa marknaden sisigen del at men delar samtliga
oftast samma grundprincip. Bland de storsta akbargra marknaden ar IBM —

Rational, Computer Associates — AllFusion/Harvi&trosoft - Visual Source Safe.

Dessa leverantorer tillhandahaller samtliga en méaolika verktyg for stod av hela

eller olika delar av systemutvecklingsprocessen.

Versionshantering

En programvara som anvéands for versionshanteringséial Source Safe (Microsoft,
MSDN). Visual Source Safe fdljer samma tradstrukpwincip som Microsoft’s
filhanterare. Anvandaren skapar en tradstruktur megbpar dar filerna sparas och
behandlas. Programmet ger anvandaren mojlighegaita en fil och arbeta med den.
For att ingen annan ska kunna arbeta med den raéstmdaren markera filen som
upptagen under tiden som han/hon arbetar med d@namdringen/uppdateringen ar
klar laddar anvandaren upp den nya versionen am fich gor den tillganglig for
andra anvandare. Verktyget innefattar ocksa edk f&t0att automatiskt sla samman en
eller flera versioner av samma kod. Verktyget janufé olika versionerna av en viss
kod och visar visuellt for anvandaren var i kodenatika versionerna skiljer sig at.
Verktyget ger darefter anvandaren majlighet atiavétt av de alternativ som visas. Pa
det sattet kan man halvautomatiskt sla samman rmsiomemed en annan.

Harvest (Computer Associates) omfattar motsvarafdtionalitet som Visual
Source Safe fast med en lite annorlunda struktdarlvest arbetar man med att filerna
som behandlas ligger i samma struktur som de gi@&nimiljo dar de anvands. Det
innebar att filerna (koden) som behandlas ligggamma struktur som den ska gora
nar den implementeras i en produktionsmiljo. Féjevérandring/felrattning skapar
anvandarna sa kallade paket som de sedan assddledan plats dar filen som ska
rattas ligger. Filerna checkas in och ut pd motawvde satt som i Visual Source Safe.

Ett annat program for versionshantering ar CleaeQHM Rational (1)). ClearCase
har liknande funktionalitet som Visual Source Safe.
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Felrapportshantering

Rational tillhandahdller en programvara for felrapgpring som heter ClearQuest
(IBM Rational (2)). ClearQuest ger anvandaren rghbgit att rapportera fel, dvs.
skapa felrapporter. Dessa felrapporter kan sedatetss i verktyget fran det att den
inrapporterats till det att de ar avklarade. Olidqavandare kan hantera och behandla
en felrapport som ar skapad i ClearQuest. Verktyget anvandas for att hantera
prioritering, logga status, kontrollera att detifitrkommer nagon konflikt (dvs. det
finns mer an en felrapport som behandlar sammagmyktilldelning av felrapporten
till olika individer osv. (IBM Rational (2)).

Det finns en mangd program som tillhandahaller masnde funktionalitet som

ClearQuest, beskrivet ovan. Vad som ar gemensansafiitiiga ar att alla bygger pa
en databas med ett enkelt anvandargranssnitt.
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Skillnader systemutveckling och systemfdrvaltning

| en rapport fran Riksdataférbundet (1999) beskrigkillnaderna mellan

systemutveckling och systemforvaltning. Ett utdfem rapporten ses nedan i tabell
3.

Systemutveckling | Systemfdrvaltning
Typ av verksamhet Temporar Kontinuerlig
Organisation Projekt Linje
Ledarskap Entreprendr Koordinator
Styrning Slutmal Behov/efterfragan
Aktiviteter Skapande Vardande
Resurser 39 % 52 %
Litteratur 250 1

Tabell 3. Skillnader mellan systemutveckling samt syftevaltning (Kalla: Riksdataférbundet 1999)

Tabell 3 ovan beskriver skillnaderna mellan systeeekling och systemfdrvaltning.
Resultatet ar inte absolut utan Riksdataférbundetphesenterat ett generellt resultat.
Ur tabellen kan utlasas att systemutveckling bedriemporar verksamhet, vanligtvis
projekt, medan systemfOrvaltning bedrivs i en komerlig verksamhet, vanligen
kallad "linje”. Ledarskapet skilier sig at genont atystemutveckling leds av en
entreprendr som stravar efter ett slutmal. Systerafthingsarbetet leds av en
koordinator som styrs av behov och efterfragan.iviteterna ar skapande inom
utvecklingsarbetet men vardande i forvaltningsatbeResurserna varierar under
arbetet men en summering visar att 39 % laggs péesytveckling och 52 pa
systemférvaltningen. Avseende litteraturen fannst d€99, nar rapporten

publicerades, 250 publikationer om systemutvecklimgh endast en om
systemférvaltning.
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Systemférvaltning och fortlépande systemutveckling I en
systemmiljo

Underhall, dvs. systemforvaltning och utveckling eénligt Swanson (1999) nara
sammankopplade. Swanson (1999) beskriver i sirkeartilS “Maintainability”:
Should it reduce the maintenance efforatt de bada involverar innovation av
organisatoriska anvandare. Swanson (1999) beskvidare att systemforvaltning,
som en “fortsatt utveckling”, bakom korrigeringeayjtar till stor del att vara en del
av den iterativa utvecklingen samt den pagaendgéftimgen av ett implementerat
system. Det tillhandhaller anvandarna utékninglketiokar systemets varde och kan
forlanga dess livslangd. Nyutveckling, i motsat&tasi oftast pa nagon radikal
forandring, dar det befintliga systemet kommeraattecklas och det nya systemet
kommer att innebara forandringar for hur organsen arbetar. Nya och framforallt
ersattningssystem kan darfér placera systemfOingiem fel men &aven system-
forvaltning kan gora sa att organisationen kanig#imyutveckling. Se figur 6 nedan.

Transformability }-------—- = - -,

New Development

Staff T Users
Resources [N\ .- Needs
Maintenance
Maintainability B _ e mmmecceemaaoh

Motes:

(i Solid-line arrows indicate direct actions and sffects, while dotted-line arrows indicate informative effects.

{ily The allocation of staff resources 1o new development and maintenance represents an informed cholce and action, as is
the expression of user needs in the form of new development and maintenance requests.

{iii} Mairtainability informs both cholees and directly afiects maintenance and its aceomplishment, while transformability alse
informs both ehoices and directly alfacts new davelopment and its accomplishment.

{iv) The numbers refer to propasitions associated with the direct actions and effects as they are discussed in the text.

Figur 6: Underhall i sitt sammanhang. (Kalla: Swand@99)
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Versionshantering

Som det beskrevs i introduktionskapitlet arbetarafl foretag med utveckling av
systemet samtidigt som en del av systemet anvamdsférvaltas. Anvandarna hittar
genom att anvdnda programmet ett antal fel som deporterar Htill
systemforvaltningen. De rattar till felen och sléppid olika tidpunkter nya versioner
av programmet med ratningar. Systemutvecklarna goldamtidigt med fortsatt
utveckling av programmet och slapper aven de olika versionerna av programmet
vid olika tidpunkter. Systemutvecklarna och systénwdltarna jobbar med olika
versioner som ska samkdras innan de levererdaititien. For att veta vilken version
som &ar den mest aktuella anvander de olika progfsenkapitel "Verktyg for
systemférvaltning”). Figur 7 nedan ger en bild 6werr systemutveckling samt
systemférvaltningen fortskrider.

Projektet (systemutvecklarna)

l Implementering av n st nyutvecklade delar av progr,

dokumentation

n st felrapporter 1 Tn st rattningar av fel

Systemforvaltning (systemforvaltare)

Figur 7. Overskadlig bild problemomradet (Kélla: Fiitdrna (grundas p& Révay, 1992)
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ANALYS

| analyskapitlet redogor vi for de uppgifter sorrheir fatt fram genom vara intervjuer
och diskuterar kring dessa utifran det som vi hasHrivit i teorikapitlet, dvs.
systemutveckling, systemforvaltning samt systealfiimg samt fortlpande
systemutveckling.

Systemutveckling

Enligt Revay (1992) utférs systemutveckling oftarojektform. Revay (1992) anser
att for att kunna utféra ett effektivt projektarbetamt fa ett effektivt styrinstrument
bor systemutvecklingsmodellen véljas med noggrannhe

Informant C framhaver vikten av anvandning av emmi&l och strukturerad
systemutvecklingsmodell. Enlig informanten anvéaradéid en mer eller mindre
strukturerad systemutvecklingsmodell, i stora sysiwecklingsprojekt. Informant C
havdar att de alltid tillampar en mer eller mindegativ systemutvecklingsmodell.

Nar man ser tillbaka pa de stora systemimplemenatina som jag
varit med om kan man konstatera att det alltid &rtgp av iterativ
systemutveckling — vare sig det var det som vargsieeller inte. Det
ar valdigt sallan som man idag utvecklar ett afffstem och sedan
inte gor nagra andringar i den levererad funktioitet.

(Informant C)

Enligt informant C anvands nagon typ av systemudiegsmodell vid all
systemutveckling. Informant A anmarker att det ar wlkningsfraga vilken
systemutvecklingsmodell de anvander, men sageridiginatt de i grunden jobbar
med en iterativ utvecklingsmodell. Informant A gdock en skillnad att jobba
parallellt med iterationer respektive sekventiditformanten havdar att det kan stalla
till med problem om iteration 2 paborjas innanat@n 1 har avslutats.

Det ar nar du gor parallella iterationer dvs. attam borjar
utveckling i iteration 2 pa det som du tror du $&dram av iteration
1 — som dom stora problem kommer.

(Informant A)

Den iterativa systemutvecklingen har inga bestanedger eller ramverk vad galler
antal iterationer. Det finns ingen bra regel pa e iteration ska innehalla
(Sommerville, 2004). Antal iterationer styrs av éypav utvecklingsprojekt och
komplexitet. Under ett halvt ar sager informant 8 de i snitt gar igenom 10
iterationer i ett systemutvecklingsprojekt.

Om ett systemutvecklingsprojekt |6per éver 6 manadwer vi ga

igenom ca 10 iterationer. Men det &r inget bestétah det varierar.
(Informant B)
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Informant A poangterar att en iteration alltid nedsesultera i ndgot avgransat och
forutbestamt som gar att leverera. Planeringen raitezation, enligt informant A,
grundar sig i planerat leveransdatum.

Vi réaknar baklanges for att bestamma hur stor oalr imanga
iterationer vi ska ha. Det bestams av vad vi skeagtiur mycket
personal och andra resurser vi har att tillga i pektet.

(Informant A)
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Systemférvaltning

Begreppet systemforvaltning ar valdigt brett ocHattar en méangd andra begrepp, sa
som software maintenance, systemunderhall ochnaés vidareutveckling (Brandt
1992). IEEE definierar systemforvaltning

De totala antal aktiviteter vilka kravs for att deostnadseffektiv
support till ett mjukvarusystem. (Blackburn et2400).

Informant C definierar systemférvaltning som detal@ mangden aktiviteter som tar
vid néar ett systemutvecklingsprojekt avslutas. Akgtillfragade informanterna har sin
egen syn pa systemforvaltningsbegreppet. InforiAasiger:

Systemférvaltning handlar idag ofta om sd mycket &re bara
hantera systemet/systemen och sakerstélla att wagefar som
forvantat.

(Informant A)

Informant C utvecklar systemforvaltningsbegreppatam att hansyfta pa att det aven
handlar om vidareutveckling samt felhantering.

SystemfOrvaltning &r ofta lika mycket vidareutiagk som
felhantering. Ofta sa driver man igenom stora sydteandringar
genom en systemforvaltnings organisation samtigggh systemets
existerande problem hanteras. (Informant C)

Systemfoérvaltningsarbetet

Systemforvaltning initieras i ett avslutande skagleen utvecklingsprocess enligt den
traditionella vattenfallsmodellen (Andersen, 1994En iterativ utvecklingsmodell,

dar varje delfas oftast ar starkt begransad ochdmairén vid vattenfallsmodellen,
initieras ocksa systemforvaltningen i ett tidigaskede. Detta kan fa positiva
foljdeffekter eftersom det i ett tidigt skede ligdekus pa att géra systemforvaltnings
fasen sa latt arbetad som mojligt (Shelly et ab2)0

Nordstrom och Welander (2002) havdar i sin bok ASifiéassig Forvaltningsstyrning
att 33-75% av den totala kostnaden laggs pa systeaifning. Enligt informant D’s
berékningar laggs ca 80 % av den totala kostnad&n dtt system pa
systemforvaltning. Detta ar beraknat pa ett systéobsla livscykel. Informant C
framh&ver att systemforvaltningen ar en valdigtydahde kostnad av ett systems
totalkostnad under dess livscykel. Enligt inform@nér systemférvaltningskostnaden
en parameter som standigt maste hallas under upfisikatt inte Gverraska en
organisation som implementerar ett nytt system.
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Informant A séger att nar de initierar nyutvecklengen mjukvara, ligger ingen fokus
pa systemforvaltning. Det finns enligt informanteni det skedet ingen personal som
aktivt arbetar med systemforvaltning. Det finns nadgersoner, 3-4 stycken, som inte
allokeras for nasta systemutvecklingsprojekt for de reserverade for
systemférvaltningsarbetet. Efter forsta releasepp@hdix A) allokeras mer personal
for att ta hand om systemférvaltningen.

Né&r forsta releasen av systemet ar fardig, satts-105 % av den
totala personal bemanningen under systemutveckésga av, for
att arbeta med systemforvaltning. (Informant A)

Enligt informant C’s organisations metod for systerackling tillsétts en person som
ansvarig for systemforvaltningen i ett tidigt skedesystemutvecklingscykeln. Denna
person har som ansvar att ta fram metoder ochrréile systemforvaltningen.
Personen spelar ocksa sen viktig roll som kvafitdtgare under projektets gang och
kan darmed sakerstdlla att 6vergangen till systerafthing blir sa effektiv. som
mojligt, enligt informant C.

Révay (1992) rekommenderar att systemforvaltningirige i en strukturerad
projektform. Med projektet kommer manga fordelar msounderlattar for
systemforvaltningen sa som att projektet ar avgtinsh tydligt definierat med en
tydlig identitet och dar det finns uttalade rollech ansvar. | enlighet med Révay
(1992) beskriver informant D fordelarna med attrbedsystemférvaltning i projekt
form. Informanten poangterar vikten av att vid aebened systemfdrvaltning tydligt
ha definierat och dokumenterat vad forvaltningstetbgka omfatta. Det viktigaste av
alla aktiviteter ar enligt informanten att det arutbestdmt vad som &r att tolka som
felrattning respektive vidareutveckling.

Det ar vanligt att man i ett systemforvaltningstetsimgas géra en
massa vidareutveckling av systemet samtidigt sdirstat fokus
uttalat bor ligga pa att ratta de existerande felesystemen. Detta
kan undvikas genom att det finns en tydlig avgrémgsreller
malsattning med vad forvaltningsteamet ska gétafomant D)

Enligt informant D’s erfarenhet bedrivs idag myclssistemforvaltningsarbetet i
nagon form av projektform trots att dar inte firewstydlig avgransning eller en tydlig
start respektive mal. Informanten delar upp systevaltningen i tva delar:
Felhantering och vidareutveckling och gor féljamelkommendation:

Rena fel som kréaver enklare tekniska rattningar erell
processforandringar bor hanteras av en del av sy8fevaltnings-
teamet som kan vara linjeorganiserat. Vidareutvieckl dvs.
forandringar eller ny funktionalitet i systemet bdémanteras av
resurser som ar organiserade i projektform. Paalstitt far man det
basta av tva varldar. (Informant D)
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Révay (1992) har fastsallt att en av faktorernaaftframgangsrikt kunna fa till stand
en forandring pa synen pa systemforvaltning, franjel organisatorisk till
framgangsrik  projektorienterad  systemforvaltning, r & serviceandan [
systemfdrvaltningsverksamheten. Informant C framenéxkten av att personer som
arbetar med forvaltning ar de duktigaste och mestiverade som finns att tillga.
Informant C papekar att det ar valdigt viktigt adtit personer som arbetar med
systemférvaltning, i synnerhet nar det handlar @i@rssystem.

Det maste finnas en medvetenhet bland de som arbe&d
forvaltning om hur viktigt det &ar for verksamheteatt
systemforvaltningen fungerar. Uppstar det nagra biean med
systemet maste alla anvandare och intressenter adifiit till att
systemfdrvaltningen kommer att fix problem. (Infant C)

Andringshantering

Forvaltningsorganisationen som bildas efter forsteasen (Appendix A) inom

informants A’s foretag kan utfora tre olika uppgift Den forsta innebar att

forvaltningsorganisationen mottar felrapporter dobgaran om forandringar och
prioriterar dessa pa en skala. Den andra &r attafbingsorganisationen hanterar
felrapporten/forandringsbegédran om de har mojligheesurser, befogenhet,

kompetens) Den tredje uppgiften ar att fordelsafghorten/forandringsbegéran om de
inte har mojlighet att hantera den. | dessa fafidas den 6ver till lamplig sa kallad
design enhet, som har resurser avsatta for atefaadessa.

Informant D beskriver de 4 viktigaste uppgifterria &€n forvaltningsgruppchefsroll
vid direkt arbete med felrapporter eller forandsbggéaran enlig foljande. 1 —
Godkanna eller avsla felrapporten alternativt fdringsbegéaran. 2 — Prioritera. Alla
felrapporter och forandringsbegaran rapporterasaavandare i ett Web-baserat
verktyg. Dessa prioriteras pa en skala fran B5tiflar 1 ar den hogsta prioriteten. 3 —
Tidsuppskattning. Varje felrapport eller forandrimgiste tidsuppskattas for att skapa
kontroll 6ver tillgangliga resurser. 4 — Distribaetill ratt resurs (person) for att
optimera resursanvandandet.

Att prioritera inkommande fel &r ett omfattandeedebenligt informant A.

Fran borjan hade vi tre olika prioriteringskategeri A, B, C. Nu
har det tillkommit ca 20 stycken olika prioritersigategorier till,
exempelvis "Hot", eller "Hot Hot". (Informant A)

Prioriteringar av felrapporter styr implementeringav felrattningen den sa kallade
fixen (Appendix A) enligt informant C. Vidare angaformanten att det ar latt att det
gar inflation i prioriteringar och att losningentafblir att nya hogre prioriterings
begrepp laggs till. En hogt prioriterad fix implemteras som en sa kallad Hot Fix, det
innebéar enligt informant C att fixen laggs in i ®mmiljon (Appendix A) omedelbart,
det ar alltsd en fix som har betydande relevans dfifr systemet ska fungera
andamalsenligt. Informanten papekar i detta samaranlatt det foreligger en stor
risk for fel vid implementering av Hot Fixar.
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Det &r enormt viktigt att fordndringen laggs in illa aktiva
systemmiljder och att versionshanteringsprogram dapgras med
den senaste fixen, att all dokumentation uppdaterels att alla
involverade parter informeras. (Informant C)

Definition av felrapporterna ar ndgot som informénanser vara av stor betydelse.
Informanten framhaver vikten av att inte felrapporbch férandringsbegaran blandas
och fordelas till samma resurser.

Det &r viktigt att den personen som tar emot ochtritiuerar
felrapporterna vet vad det handlar om och att inen
systemforandring kommer in och rapporteras sonfeétt om sa inte
ar fallet. Det handlar om att ha lite fingertoppsisia och en hel del
systemkunnande bade tekniskt och funktionellt. nforginant D)

Problem med underhall av programvaror

Eklund & Fernlund (1998) havdar att en av orsakeilhatt det gors inskrankningar
malséattningarna att skapa en strukturerad och hatlsvanlig programvara ar att
forvaltning har relativt 1dg status hos programtewgtrerna. Informant C gor
motsvarande konstaterande som Eklund & Fernlun®8L%@ch tillagger aven att
forvaltning ofta har 1ag status i allmanhet.

Forvaltnings arbete ses ofta som ett mindre kreéaibete — mer
som ett stad jobb istéllet for ett skapande arbBeet ar ofta jag far
uppfattningen att forvaltningsarbete ses som mirki@/ande och
utmanande an nyutveckling — Det &ar i grunden en tedhktig syn.
Forvaltnings arbete ar ofta mera komplext och krédea an vad
nyutveckling ar (Informant C)

Informant D kritiserar de systemleverantdrer (ApgignA) av standardsystem som
informanten har erfarenhet att arbeta med néar @irgatt vidta pro-aktiva atgarder
vid utvecklingen for att underlatta underhall agteynen. Informanten havdar att ofta
badde kod och dokumentation & av ganska lag kvaliech att
standardsystemleverantdrerna fokuserar for myc&etupktionalitet och for lite pa
underhallvanlighet. | enlighet med Eklund & Ferrdun(1998) ovan, sager
informanten att forvaltning ar ndgot som har lajust och ofta ocksa lag prioritet hos
systemleverantdrerna.

Eklund & Fernlund (1998) har identifierat tre kabeigr dar det kan férkomma
sidoeffekter vid systemunderhall: Kod, Data och Dwientation. Informant D
framh&ver den komplexitet som de flesta stora sdfgstem innefattar. Informanten
identifierar kod foérandringar som det absolut nieshplexa.
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Det &r relativt enkelt att géra en kod forandringmlighet med en
felrapport, men det &r ofta valdigt komplext attngmmftra en
fullstandigt korrekt paverkansanalys. Det handerttaofatt en
forandring rattning leder till foljdfel som forst pptacks nar
férandringen ar implementerad (Informant D)

Enligt EKlund & Fernlund (1998) &r Data en av ddekarier som kan leda till

sidoeffekter. Det &ar nagot som Informant C bekraftmformanten poangterar
problematiken med databas baserade system darm$gstaltningsteamen gor

manuella uppdateringar i databasen utan att hddidtaelse for vad en uppdatering
kan fa for konsekvenser.

Dokumentation

Enligt Eklund & Fernlund (1998) bor existerande dalentation av programvara
uppdateras vid en férandring av systemet. Forfatagekommenderar att det utférs en
detaljerad underhallsrapport.

Informant D ser underhall av system dokumentatiom ®tt omrade som frekvent
forbises vid systemforvaltning.

Jag tror att den storsta orsaken &ar tidspress ocrsa&knad av

motivation. For mindre &ndringar kan det ofta varsa att

uppdateringen av dokumentationen tar langre ticsgitva fixen.
(Informant D)

Vidare papekar informant D att ofta sa anvandsapgorteringsverktygen for att
dokumentera vilka forandringar som gors. Informartteskriver en dokumentation i
felrapporteringsverktygen som ar valdigt lik denderhallsrapport som Eklund &
Fernlund (1998) rekommenderar.

Verktyg for systemférvaltning

Versionshanterings program ar en av de viktigastiskapen vid systemforvaltning
enligt informant D. Informanten framhaver vikten att alla personer inblandade
anvander och forstar vikten med versionshanterinyensionshanterings verktyg ar
en lika viktig bestandsdel som kvalitativ dokumeiota enligt informant C.

Utan ett fungerande och korrekt anvéant versionseamgssystem &ar
det s& gott som omdjligt att bedriva fungerandeesyorvaltning.
Detta galler speciellt nar det bedrivs vidareuti@uwk pa samma
system. (Informant C)
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Informant D har erfarenhet av flertalet olika vershanterings program och
felhanteringsverktyg och gor ingen storre skillpeédde olika verktygen. Informanten
understryker vikten av att verktyget anvands:

Den viktigaste faktorn vid val av versionshantesingoch
felhanteringsverktyg bor vara att personerna somm akvanda dem
kan acceptera dem och att de passar eller ar anpagsbara for det
de ska anvandas till. (Informant D)
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Systemférvaltning och fortlépande systemutveckling I en
systemmiljo

Enligt informant D arbetar de oftast med affarssystDe arbetar da i en miljo dar det
forkommer systemfdrvaltning och systemutvecklingafiallt. Informant D anser att
det ar en definitionsfrdga om vad som klassifices@®s systemférvaltning respektive
systemutveckling. Vid systemforvaltning av ett mode affarssystem havdar
informant D att systemforvaltningen oftast garsats som systemutveckling pa grund
av de ofta komplexa forandringar/ratningar som ierdts och drivs av
systemforvaltningsteamet. Informant D betonar, s#Em sovriga informanter,
komplexiteten och de omfattande felkéllorna sommdimar systemférvaltning och
systemutveckling bedrivs inom samma system.

Ibland &r det svart att klassificera vad som arteygorvaltning och

vad som ar systemutveckling eftersom det i vistar & projektet

ar samma person som dels utvecklar men aven rigtar
(Informant D)

Informant A &r verksam i en organisation dar syst@ecklingsprojekten &r
uppdelade i flera olika iterationer, dar varjeatésn ska resultera i nagot levererbart.
Varje iteration ar sedan indelade i mindre delan $ongerar som kontroller. De har
en processbeskrivning som beskriver hur de skand bm felrapporter.

Processbeskrivningen bestammer bade pro-aktivreatktivt hur vi
ska arbeta.
(Informant A)

Nar en felrapport resulterat i en felrattning madém felrattningen kopieras till de
olika systemmiljoerna. Enligt informant B ar detpk@ringen av felrattningen som ar
den tydligast storsta kallan till att det blir pteim nér systemférvaltning bedrivs
samtidigt som systemutvecklingen fortloper. Avenfoimant D betonar att
systemférvaltning av ett system som det samtidigtirivys omfattande vidare-
alternativt nyutveckling av innebar stora risked ller hantering av olika versioner
i olika miljoer.

Att lagga till ett fel som nagon har skickat in nedgoras noggrant,

dvs. vi maste se till att det laggs till i de olikgstemmiljerna,

annars kommer vi kanske att fa nagot nytt fel nd@umanstans.
(Informant D)

| den organisation som informant A jobbar inom esiutvecklingen i tva parallella

systemutvecklingsprojekt och en forvaltningsorgatiis1. Informant A papekar att
det inte ar optimalt att parallellt bedriva systémafltning och systemutveckling, men
sager samtidigt att de ar nédvandigt for att kulevarera produkter i den takt som
marknaden kraver. Informant C har motsvarande #birkljy och framhaver ocksa att
det blir allt mera vanligt forekommande att det fexl systemforvaltning och

systemutveckling parallellt inom manga organisagion
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Vill vi vara med i toppen maste vi kunna levereradukter till
kunder och d& maste vi ha korta utvecklingstidenaas tar nagon
annan jobben. (Informant A)

Informant C papekar kravet pa snabba synliga msuftan bade bestéllare och
anvandare (Appendix A). Detta leder ofta till agt dgger fokus pa att implementera
de delar av ett system som kan ge en direkt ekatoavkastning. Nar dessa delar ar
implementerade och har ingatt i forvaltningsfaseriescykeln paborjas utveckling
av nast version.

Kunden vill oftast se resultat direkt - sa fort sytstemutvecklings-
projekt har initieras - detta staller stora krav jgét snabbt kunna ge
kunden nagot att anvandal! (Informant C)

Enligt Swanson (1999) beskriver korrigeringar a¥ system, som sker under
systemfdrvaltning som “fortsatt utveckling” vilkahnebar att inte enbart rena
rattningar gors utan aven forbattringar och fumeibutveckling av ett system. Enligt
Swanson (1999) ar detta en naturlig del av entiteudvecklingscykel.

Informant C har identifierat ett par huvudomrademsdet enlig informanten bor
laggas fokus pa nar det bedrivs forvaltning ochiesysitveckling parallellt:

1. Tydligt agandeskap vad galler olika systemmiljdenligt informant C ar det
av vikt att det finns en eller flera personer somytierst ansvariga for en
systemmiljo och har en o&vergripande kontroll pakailversioner och
forandringar som ar implementerade.

2. Forandringar av dokumentationen i relation till tieka systemférandringar
bor enligt informant C prioriteras lika hogt sondélsp systemforandringen.
Enligt informant C bor fokus vara lika mycket pa distribuera och formedla
den senaste versionen av dokumentationen som ftinged av
systemférandringen.

3. Ett fungerande och korrekt anvant versionshantepragram (mjukvara) ar
enligt informant C en fOrutséttning for att kunnantera denna parallella
problematik.

4. Att tillgangliga verktyg och process stod anvandk att det sker uppfdljning
pa att det anvands.

Informant D refererar ofta till kravspecifikatiomgpendix A), dvs. kravet fran
kunden, pa att snabbt leverera forandringar/foribger av systemen och hur dessa
krav fran kunden ofta leder till en stressfull ddmeiljio dar systemutvecklare
(Appendix A) och systemforvaltare (Appendix A) slar med att folja givha
processteg.
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Det handlar for det mesta om en ganska svar avvigriPa ena
sidan har du kunden som vill kunna utnyttja den fuyktionaliteten
sa fort som mgjligt. P& andra sidan finns kravengtidleverera hog
kvalitet utan buggar och folja de definierade presteg som finns,
for att undvika eventuella problem. Nar kundens kénsdl pa
snabbhet tar 6verhanden — det ar oftast da det tdppsoblem. Man
gor helt enkelt mer eller mindre omedvetna avkalppocesstegen.
(Informant D)

Informant A tar upp liknande problem med att bedritva parallella
systemutvecklingsprojekt kan leda till att det ®@im stressig miljo som kan skapa
problem pga. av manskliga misstag.

Ibland nar det ar stressigt och tiden &ar knapp &t dfta en dkad risk
for manskliga misstag, i samband med distributich appdatering
av olika systemversioner. (Informant A)

Att ha sparbarhet till kravspecifikationen ar nagotn informant A anser vara viktigt.
Informant B framhéaver aven vikten av hela tiden rkarse vilka av kraven som
implementerade, verifierade, pagaende osv. InfotBadnamhaller aven vikten av att
kunna visualisera den information som idag finnsnin organisationen for
projektledarna och styrgrupperna. Att fa informatam ett projekts status i siffror ar
ibland inte tillrackligt. Det kan &ven vara sa dfir mycket siffror gor det
svaroverskadligt. Informant B arbetar bl a medvigtalisera den information som
finns runtomkring projektet. Ett exempel pa derugigseringen ar antalet krav som &r
implementerade, verifierade eller testade. Utifden informationen kan sedan
projektledarna stdmma av ett projekts status.

Ar ett projekt efter kan t ex mer folk eller andesurser sattas in for
att stodja projektet. (Informant B)

Rattningspaket kommer ut med viss regelbundenhdigtEinformant A ar det en
hogre frekvens i borjan, dvs. efter forsta relea@®ppendix A), i jamforelse med
senare. En anledning &r att behovet ar storrejaoAr det fel som ar mycket akut sé
rattas den direkt och skickas till kunden. En beditwn gors sedan om réattningen
aven ska ingd i nasta rattningspaket som alla kutasledel av. En del rattningar ar
enbart for vissa kunder eftersom de har olika adwénlgsomraden for programvaran.
Enligt informant A finns det ingen bestamd stonekrattningspaketen.

En uppskattning &r att de har ca 100-150 rattningaer
rattningspaket. (Informant A)

Ett problem som informant A upplever ar att fA kemth att integrera de nya
rattningspaketen i deras befintliga programvara. d&har ett system som fungerar
ser de inte vinsten med uppdateringen. Enligt mfort A jobbar manga foretag
utifran filosofin:

Vi vet vad vi har men vi vet inte vad vi far. femant A)
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Enligt informant C ar det en av de grundlaggandi¢of@rna som skapar problem att
det forekommer sd manga intressenter i ett systefarmanten ger exempel pa
systemmiljoer dar det finns en standardsystem #ér, ett systemutvecklingsteam
och ettt systemforvaltningsteam. Samtliga tre emhetgobbar med
férandringar/forbattringar av systemet. Standaridgsydeverantoren jobbar oftast med
felrattningar i standard versionen, medan de Ovrigd teamen jobbar med
anpassningar och felrattningar som bygger pa gaggadinde anpassningar som gjorts
av standardsystemet for att anpassa det efter ksnileskemal. Enligt informant C’s
erfarenhet ar den storsta felkédllan att inte syleenantbrens (Appendix A)
forandringar implementeras i systemen. Ett proldem informant C ndmner &r vissa
uppdateringar, aven kallade 'patchar’ (Appendix iA)plementeras medan andra inte
gor det.

| manga fall nar man anpassar ett system at ensasrket sa tar
man inte tillrackligt med hojd for att vara forbeté pa att

systemleverantoren ska komma med stora forandriridan bygger
anpassningarna pa de forutsattningar som finnssteyet nar det
forst levereras. Detta innebar att nar det kommar’jgatch’ fran

systemleverantoren sa ar det inte alltid man véadj#rimplementera
denna. Om det sen kommer en ny 'patch’ som maimplementera
och véljer att implementera denna finns det stsk ratt foregaende
'patch’ var en forutsattning for att den nya 'pa@sti ska fungera.
Detta kan forstas fa 6desdigra konsekvenser. Deglifigt komplext
och svart att ta korrekta beslut. (Informant C)

Enligt informant B &ar det en stor skillnad i vilkgper av fel som rapporteras samt vad
de orsakas av. | borjan beror ca 90 % pa att deviet vad de ska géra men senare i
projektet &r det kanske bara ca 20 %. Informaniafhaver ett annat problem.

Den storsta procenten av fel som vi far ar fel sorhar rattat men
som vi har haft lite brattom med, t ex att vi i@ kollat hur en
rattning av ett fel paverkar andra delar av systeme

(Informant A)

Ett stort problem som informant A framhaver &r kol¢n av vilka kunder som har
fatt vilka rattningar/rattningspaket samt vilka siener av rattningspaketen de har.
Na&r en rattning som ar akut har skickats ut tithéten &r det viktigt att veta vad det ar
som har rattats samt att det ar testat i den higinsystemmiljon. Informant A
berattar om ett exempel, som hander enskilda gédeda oftast tidigt i livscykeln,
nar en viktig kund har rapporterat ett fel somfddtats. En tid senare skickas sedan ut
ett rattningspaket till kunden vilket leder tilk &let aterkommer.

DA blir kunderna mycket missnojda. Det ar ingetatrén att vi inte
har bra kontroll. (Informant A)
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Kontroll av vad som har rattats samt vad det &r dwan utvecklats i vilken
utvecklingsmiljo ar aven nagot som informant B freiiher som ett stort problem. De
har idag programvara for kontroll av vilka versiosem kunden/kunderna har som de
anser fungerar. Informant B anser att programvarauiracklig for de behoven som
de har men framhaller att det stérsta problemédearmanuella hanteringen.

Den programvara vi anvander idag funkar, men mawmgainte att
anvanda den ratt. Skulle alla personer gora detlskmanga av vara
problem forsvinna, (Informant B)

Versionshantering

Informant D framhéaver vikten av att anvanda ettsi@rshanteringsprogram som ar
accepterat av alla intressenter och som alla kl&ear och vill anvanda. Anvandarna
maste forstd orsak och verkan av att pd ett korssit anvanda existerande
versionshanteringsprogram.

Det spelar ingen roll om man har varldens basta
versionshanteringsverktyg och processer om intéimaarna pa ett
korrekt satt anvander verktyget. (Informant D)

| den organisation som informant B arbetar i kogserfelen till olika
utvecklingsmiljoer. Felet rattas sedan vanligtvis @&n person i de olika
utvecklingsmiljoerna. Informant B anser att dengessen inte &r problematisk men
anser att det &r steget darefter som ar kritiskt. dbeget informant B avser &r nar den
manskliga faktorn arbetar med versionshanteringssyat. Blir det fel nagonstans
leder det ofta till andra fel.

Det racker inte med ett jattebra versionshantergygéem nar det
finns mojlighet till misstag av anvandaren. (Infa@ant B)
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SLUTSATSER

Det forsta syftet med uppsatsen var att beskriva $ystemfOrvaltning samt
fortlbpande systemutveckling bedrivs i en systen@milDen teori som finns
tillganglig inom amnet ar begréansad. Avsikten medarsokningens forsta syfte har
tillgodosetts i forsta avsnittet av teori- och aséhpitlet. | teorikapitlet beskrivs
systemutveckling som en process som pagar till depunkt da leverans av
programvaran sker. Systemforvaltningsarbetet besleom den process som tar vid
nar programvaran har levererats. Arbetet med syétgaitning och fortldpande
systemutveckling ar ett arbetssatt som anvands irftera organisationer. |
analyskapitlet beskrivs den syn de olika informemaehar pa systemutvecklings- och
systemférvaltningsarbetet. Arbetssattet innebarvists funktionalitet alternativt en
viss del av programvaran utvecklas och leveretagunden vid olika tidpunkter.
Detta innebar att kunden snabbare kan bérja anvdadabestallda mjukvaran och
realisera de vinster som den férhoppningsvis meddér kunden/anvandarna borjar
anvanda programvaran identifieras ofta fel (bugg&Qm rapporteras till
systemforvaltningsteamet som i sin tur rattar felesamtidigt som
systemutvecklingsteamet fortsatter att utvecklaymmvaran. Informanterna papekar
att arbetssattet ar komplext om an ofrankomligt ndgot som blir allt mer vanligt
féorkommande. Huvudanledningen till det forandradeetssattet ar for att tillgodose
kundernas krav pa att snabbt kunna se vinster rmedeéstallda programvaran. Detta
bor jamféras med att utveckla och leverera helaqamvaran vid en tidpunkt. |
teorikapitlet beskrivs de olika verktyg som de alikformanterna har erfarenhet fran
och som deras respektive organisationer/projekt  araaher vid
systemférvaltningsarbetet.

Det andra syftet var att finna och beskriva de ffangsfaktorer som bor tas i
beaktande vid systemforvaltning och fortlépande tesysitveckling. Samtliga
informanter beskriver systemforvaltning och forddpe systemutveckling som
problematiskt och svarhanterbart. Detta framkommeden andra delen av
analyskapitlet.

Foéljande faktorer har i analysen framkommit somgteande for att framgangsrikt
bedriva systemforvaltning och fortlbpande systeraciiing:

= Valfungerande versionshantering

» Uppdaterad systemdokumentation

» Definiera systemforvaltning respektive systemutiiegk

= Agandeskap av system/systemmiljoer

» Processheskrivning for systemforvaltningsarbetet

= Konfirmering av installation av programuppdateringa
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Det mest signifikanta problemomradet som framkommitder analysen ar
versionshantering och omraden som relaterar tilisisashantering. Problemet
beskrivs oftast uppsta nar ett systemforvaltnirayst@ch ett systemutvecklingsteam
arbetar med olika versioner och med olika typerf@@ndringar som relaterar till
varandra. Nar dessa versioner sedan ska integtdlasn gemensam version
alternativt distribueras till en eller flera milpdleunder foreligger en stor risk for att
diskrepans mellan de olika miljoerna uppstar. @ditsionsrelaterat arbete kraver stor
noggrannhet fran de inblandande parterna, franfépstemforvaltningsteamet och
systemutvecklingsteamet. Tillgangliga verktyg oensionshanteringsprocesser maste
vara accepterade av samtliga intressenter. Detcksaoav storsta vikt av att alla
intressenter anvander befintliga verktyg pa ettéddrsatt.

Forandringar av systemdokumentationen i relatitinfaktiska systemférandringar
prioriteras inte lika hogt som sjélva systemforémgien. Detta ar ett problem vilket
kan fa foljdeffekter i form av att framtida foramuar eller systemanalyser baseras pa
felaktig och obsolet information. For att undvikeolplem bor det ligga lika mycket
fokus pa att uppdatera och distribuera den senasstonen av dokumentationen som
att distribuera en systemforandring.

Utifrdn informanternas erfarenhet har det framkomnaitt definitionen av
systemférvaltning respektive systemutveckling kaela en betydande roll. Enligt
undersokningen &r begreppet systemforvaltning selveynonymt med
uppstadning/rattning av kod. Det kan fa konsekverett det blir svart att fa tag i
kompetenta och motiverade resurser. En l6snin@tfckringga detta ar att inte enbart
definiera systemférvaltning som uppstadning ell&ttning utan att definiera och
associera systemforvaltning med systemutveckling. aledning ar att hdja den
upplevda statusen pa det arbete som utfors inotaraf@rvaltningen.

Ett problem som framkommit ar &gandeskapet vackigalika system. Det &ar viktigt
att det finns en eller flera personer inom en oiggion som ar ytterst ansvariga for
ett system, dvs. systemagare (Appendix A). Agarajestkbor omfatta all information
om det enskilda systemet, hur det anvands samdétuntegrerar med andra system.
Agandeskapet bor ocksa innefatta ett ansvar fohaten Gvergripande kontroll pa
vilka versioner och forandringar som ar implemesder.

Den manskliga faktorn ar att beakta som nagotliitd a&akna med som en potentiell
felkalla. Detta &r nagot som samtliga informanter lyft fram i undersokningen. Det
som avses med den manskliga faktorn ar i det Higt fate samarbetsproblem utan
att personer exempelvis anvander programvaror plecesser pa ett felaktigt satt.
Detta kan i sin tur leda till fel som &r svaragtptacka, t ex gammal dokumentation
eller att fel som ar réattade inte ar implementeraddéla miljoer trots att de finns
valdokumenterade. Det mest effektiva satt att mamanrriskerna med den manskliga
faktorn ar att ha valdokumenterade och valgrundpoecessbeskrivningar som
samtliga involverade partner accepterar.

Den sista faktorn som framkommit i undersokningelaterar till ett scenario dar det
férekommer en kund - leverantor relation. Det lramkommit att det finns ett visst
motstand till att implementera uppdateringar awesyssom inte direkt gar att relatera
till nagon forbattring av ett systems existerandaekfionalitet. Kunderna &r restriktiva
for programuppdateringar da de ar nojda med desiarerde anvander. Problemet
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foreligger da inte leverantéren ar inforstadd méiétem version som kunden har
implementerat. Detta kan leda till okontrollerbaféekter om leverantéren levererar
en ny version som inte ar baserad pa den versionksoden anvander. Det ar darfor
av stor vikt for en leverantor att kunden alltidnkomerar att de har implementerat
den senaste versionen.

Framtida forskningsfragor

Uppsatsen har resulterat i ett antal framgangsfaktsom bor tas i beaktande vid
systemforvaltning och fortlopande systemutvecklibgt finns ett antal fragor som

skulle vara intressant att forska vidare om. Detllskvara intressant att studera en
organisation som tar hansyn till dessa framgangsfak

Ett annat forskningsomrade som skulle vara intrgsa#t studera ar paverkan av

framgangsfaktorerna ur olika synvinklar, t ex sydft@rvaltare, projektledare,
systemutvecklare, supportpersonal osv.
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APPENDIX
A. Grundlaggande begrepp

Anvandare

Med anvandare avses i forstahand slutanvandarnsildetiga de som arbetar med
front-end delen av ett system.

Bestallare

Bestdllare kan ofta likstallas med en kund som @@sta niva oftast ar en
organisation. Bestallaren kan aven brytas nelétijte nivaer — vanligtvis kan en CIO
vara den overgripande bestallaren och diverse iiumddia alternativ avdelningschefer
vara bestéllare.

Fix
En rattning av ett fel i koden.

Kravstallare

Kravstallare kan vara alla intressenter som skamaa ett system eller som har
ansvaret for ett system. En kravstéllare har befoger att stilla krav pa hur ett
system ska fungera eller se ut — beroende pa tgystem.

Moduler
Med moduler avses de delar eller enheter som ing@programvara.

Kravspecifikation
Ett dokument som specificerar krav pa ett inforovatsystem eller dess delar.

Patch
En eller flera filer som innehaller uppdateringapaogramvaran.

Prototyp

En preliminar typ, form eller instans av ett systeom stodjer en modell for senare
utvecklingssteg eller slutlig version av systemet.

Release

Distribution av en ny produkt eller en ny funktioch réttelser i en redan befintlig
produkt

Systemfoérvaltare
Den som i huvudsak administrerar férandringsarbetet

Systemleverantor

Med systemleverantor avses de foretag som levetaralardiserade system. Dagens
systemleverantorer bestar idag av till stor delretéoretag med flertalet kunder inom
samma eller motsvarande bransch.
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Systemutvecklare
Arbetar med utveckling av ett system.

Systemutvecklingsprojekt

Utveckling av programvara sker vanligtvis i proj¢kklund & Fernlund, 1998). Olika
manniskor har olika uppfattningar om projekt men fiens sju punkter som kan ge
en Overgripande beskrivning av vad ett projekEynd & Fernlund, 1998):

Ett projekt ar av engangskaraktar

Ett projekt ar malinriktat

Ett projekt &r avgransat i tid och omfattning

Ett projekt &r uppbygat kring en tillféllig orgaaison

Ett projekt &r tilldelat begransade resurser

Ett projekt ar planerat med avseende pa tid, resmch kostnader

Ett projekt ar uppdelat i delmal

Systemagare
Den som har det yttersta och ¢vergripande ansf@retformationssystem

Systemmiljo

Med systemmiljo avses de hard- och mjukvaror somsfii given organisation. En
systemmiljo kan vara en del av en storre systerdnoidh da omfatta mjukvara och
hardvara som anvands vid exempelvis vid testingveakling eller i
produktionsmiljon.

Test

En aktivitet varvid ett programsystem eller en delett programsystem exekveras
som en kontroll av att programsystemet eller dejgpfyller stallda krav

Andringsbehov

Ar en generisk benamning for alla slags krav, rammpdokument ( t ex felrapport,
systemandring, andringsbegéaran, andringskrav) sesarssamtliga forandringar av
informationssystem.

47



Systemforvaltning och fortldpande systemutveckling

B. Intervjuguide

Bakgrund till utvecklingsprojektet?

Hur ser systemmiljon ut?

Vad/Hur paverkar de olika aktérerna systemmiljon?

Gar det att beskriva hur det hanger ihop?

Slapper ni i forvaltningsteamet egna version av sysmet?

Beskriv hur processen ser ut for att infora en ny ®rsion av ett system/delsystem.
Fran det att det finns en version som ska slappasillt det att den ar
implementerad?

GOr utvecklaren sjalv férandringen i systemet?

Hur fungerar det med att samla ihop foérandringar?

Arbetar ni utifran systemutvecklingsmodeller?

Hur kommunicerar ni med utvecklingsteamet och hur er ni till att ni alltid har
samma version?

Forebygger ni problematiken med olika versioner medhjélp av ndgot program?

Vad gor ni for pro-aktiva atgarder for att minska r isken att fel version hamnar i
miljon?

Hur ar fordelningen av systemfovaltningsarbetet?
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